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Wenn Patienten sich beschweren, sind Medizinische Fachangestellte haufig Uberfordert und reagieren falsch, denn sie fuhlen sich angegriffen und begegnen ihren Gespréchspartnern
emotionalisiert. Dabei ist ein professioneller Umgang mit verargerten Patienten relativ einfach:

—Man nimmt die AuRerungen der Patienten zunéchst kommentarl os entgegen, damit die Gesprachspartner ihrem Arger ,, Luft machen kénnen®.

— Die Beschwerdeschilderung sollte duch Kommentaren wie ,, Ja, ich verstehe.” oder: ,Das ist wirklich argerlich!* unterstiitzt werden.

—In dieser Gesprachsphase kommt es darauf an, den geschilderten Vorgang nicht zu werten und sich auch nicht voreilig zu entschul digen, sondern dem Gegentiber oder Anrufer seine
Aufregung zu nehmen.

—Im Anschluss an die Beschwerdeschilderung wird dann versucht, den Beschwerdegrund ndher einzugrenzen. Liegt der Grund beim Patienten, erklére man ihm freundlich, aber direkt,
warum es zum Problem kam.

—Ist ein Fehler des Praxisteams der Verérgerungsanlass, entschuldigt man sich und driickt sein Bedauern aus, verbunden mit dem Angebot einer konkreten Lésung: , Thr Terminist uns
leider einfach durchgegangen. Ich sehe gleich einmal nach, was ich organisatorisch éndern kann, um Ihnen schnell eine Alternative fur diese bedauerliche Panne anzubieten. Wie wére es
mit dem...?".

Uber diese Tipps

Die Art, wie Medizinische Fachangestellte mit ihren Patienten kommunizieren, bestimmt nicht nur deren Zufriedenheit, sondern wirkt sich auch auf die Produktivitét eines Praxisbetriebes
aus. Eine prézise und gleichzeitig patientenorientierte Sprache spart Zeit und unterstiitzt die organisatorischen Ablaufe. Doch nur die wenigsten Praxismitarbeiterinnen nutzen diese
Moglichkeiten.?In einer zweijahrigen Exploration hat das Institut fir betriebswirtschaftliche Analysen, Beratung und Strategie-Entwicklung (IFABS) das Kommunikationsverhalten von
M edizinischen Fachangestellten detailliert untersucht. Befragt wurden zudem auch die Patienten, welche Anforderungen sie an den Informationsaustausch mit den Praxisteams stellen und
wie zufrieden sie mit den praktizierten Verhaltensweisen sind. Dabei konnten knapp dreihundert Kommunikationsbausteine identifiziert werden.?Aus dem Explorationskonzept wurde ein
einfach umzusetzendes (Ankreuzverfahren), Fragebogen-gestiitztes Self Assessment fur Praxismitarbeiterinnen entwickelt. Es untersucht alle Bereiche der Patienten-Kommunikation:
personlich, telefonisch, elektronisch-schriftlich sowie das Verhalten in aulfergewdhnlichen Situationen wie z. B. bei Beschwerden. Der Auswertungsbericht beinhaltet

— eine Expertise zur personlichen Patientenkommunikations-Qualitét in Relation zum Berufsgruppen- und Best Practice-Standard,

— konkrete Optimierungsvorschlége des Kommunikationsverhaltens sowie

—ein Zertifikat zur Durchfiihrung der Analyse.

Weitere Informationen: post@ifabs.de [1], Stichwort ,, PK-Self Assessment

Quelle: http://ifabsthill.wordpress.com/2014/11/01/kommunikations-tipps-fur-medi... [2]
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